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Abstraksi 
Indonesia merupakan wilayah kepulauan yang memiliki 17.508 pulau 
terbentang dari sabang sampai merauke. Antara satu pulau dengan pulau yang lain 
dipisahkan oleh laut sehingga mobilitas penduduk dan barang sangat tergantung 
kepada transportasi yang tersedia baik darat, laut maupun udara. Transportasi 
memegang peranan yang sangat penting, oleh karena itu pembangunan 
transportasi diwujudkan untuk mewujudkan transportasi nasional yang terpadu, 
tertib, lancar, aman, nyaman, cepat dan terjangkau, efektif dan efisien. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non probability 
sampling tepatnya purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu dengan asumsi bahwa seluruh penumpang kapal laut KM 
Tidar untuk menjadi responden telah sesuai dengan karakteristik yang telah 
ditentukan oleh peneliti, sehingga jumlah sampel yang diestimasi yaitu antara 
100-200. Adapun jumlah sampel yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah 
sebesar 112 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM diagram 
yang akan mempermudah untuk melihat pengaruh dimensi kualitas layanan 
seperti tangibles(X1) , reliability(X2), responsiveness(X3), assurance (X4), dan 
emphaty(X5)  terhadap kepuasan pelanggan yang memiliki atribut – atribut 
pembentuk seperti attributes related to the product ( Y1) dan attributes related to 
purchase ( Y2) yang akan diuji. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa Variabel kualitas layanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang kapal laut KM 
Tidar milik PT Pelayaran Nasional Indonesia (jalur Surabaya-Kalimantan) 
Surabaya. Hal ini dikarenakan kualitas layanan yang baik akan menghasilkan 
persepsi dari pelanggan baik pula apabila karyawan dapat menggunakan kualitas 
layanan tersebut untuk menarik pelanggan maka akan sangat baik dalam 
kemajuan perusahaan. 
 
 
 
Keywords:  Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Indonesia merupakan wilayah kepulauan yang memiliki 17.508 
pulau (Nasution, 1996 : 17) terbentang dari sabang sampai merauke. 
Antara satu pulau dengan pulau yang lain dipisahkan oleh laut sehingga 
mobilitas penduduk dan barang sangat tergantung kepada transportasi 
yang tersedia baik darat, laut maupun udara. Transportasi memegang 
peranan yang sangat penting, oleh karena itu pembangunan transportasi 
diwujudkan untuk mewujudkan transportasi nasional yang terpadu, tertib, 
lancar, aman, nyaman, cepat dan terjangkau, efektif dan efisien. 
Semakin berkembangnya pertumbuhan penduduk, sektor jasa 
berperan penting bagi keberhasilan menjalankan fungsi suatu 
perekonomian dengan baik, dan berfungsi sebagai fasilitator dari kegiatan-
kegiatan produksi barang manufaktur. Jasa dalam suatu perekonomian 
mutlak diperlukan untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat. Jasa 
yang dinikmati masyarakat semakin meningkat jumlah dan jenisnya, dan 
salah satunya jasa infrastruktur seperti transportasi. Menurut lingkup 
pemasaran jasa, transportasi termasuk bentuk jasa dengan tindakan nyata 
yang diarahkan kepada pelanggan yang mengarah kepada fisik manusia 
[Darmawan, 2004 : 1] 
Dengan banyaknya PT. Pelayaran akhir – akhir ini, dibutuhkan 
suatu strategi untuk dapat bertahan dalam persaingan ini. Kualitas layanan 
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adalah salah satu strategi yang diandalkan oleh PT. Pelayaran, buruknya 
kualitas layanan atau manajemen jasa yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan akan mengakibatkan kerugian. 
Salah satu strategi yang dapat menunjang keberhasilan bisnis 
disektor transportasi adalah dimana suatu perusahaan berusaha untuk 
menawarkan kualitas jasa dengan meningkatkan kualitas layanan kepada 
pelanggan. 
Taraf kehidupan yang membaik, tingkat pendidikan dan 
kesejahteraan yang semakin meningkat membuat masyarakat menuntut 
penyediaan jasa pelayaran yang berkualitas. 
Penciptaan layanan yang berkualitas berperan penting dalam 
membentuk kepuasan pelanggan, selain itu erat kaitannya dalam 
menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas layanan 
yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggannya maka kepuasan 
yang dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi. Dengan menciptakan 
kualitas layanan diharapkan tidak ada lagi pelanggan yang merasa kecewa 
atas kualitas layanan yang rendah. 
Tinggi rendahnya mutu pelayanan jasa pelayaran yang disajikan 
oleh faktor –  faktor sumber daya pelayaran dan interaksi kegiatan yang 
digerakkan melalui proses atau prosedur tertentu dalam memanfaatkan 
sumber daya yang ada. 
Setiap pelanggan berhak menentukan baik dan buruknya kualitas 
layanan yang ditawarkan suatu perusahaan jasa yaitu PT. Pelayaran 
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Nasional Indonesia (Pelni). Menurut [Parasuraman, 1990] “service quality 
is the customer perception’s of the superiority of the service”. Kualitas 
layanan merupakan persepsi pelanggan tentang keunggulan layanan untuk 
mengevaluasi kualitas layanan tersebut. 
Untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan 
kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian kualitas jasa yang 
terbaik terhadap penumpang. Keyakinan tersebut menyebabkan semakin 
banyak PT. Pelayaran yang berfokus pada kepuasan tinggi, karena para 
penumpang yang tidak puas mudah untuk berubah pikiran bila mendapat 
tawaran yang lebih baik [Wahyudin, 2005].  
PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) berusaha memberikan 
pelayanan yang baik dan memuaskan kepada penumpangnya demi 
menjaga kepercayaan yang telah diberikan kepada masyarakat selama ini, 
oleh karena itu sebagai usaha untuk meningkatkan kualitas layanan maka 
pihak PT Pelayaran perlu mengetahui seberapa jauh tingkat kepuasan 
penumpang  PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) atas pelayanan yang 
diberikan selama ini. 
Penumpang yang merasakan kepuasan pelayanan akan 
menguntungkan pihak PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) yaitu 
dapat menambah kesetiaan penumpang terhadap PT Pelayaran, sebaliknya 
ketidakpuasan yang dialami penumpang dapat merusak citra PT. Pelayaran 
Nasional Indonesia (Pelni) dimata public khususnya bagi calon pemakai 
jasa [Wahyudin, 2005]. 
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Data yang diperoleh dari PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) 
selama bulan Januari – Desember tahun 2009 pada KM. Tidar  mengenai 
jumlah penumpang yang disajikan dalam bentuk tabel 1.1 sebagai berikut 
 
Tabel 1.1 
Data penumpang KM. Tidar pada bulan Januari – Desember tahun 2009 
 
Triwulan I 
 
 
 
 
Triwulan II 
 
 
 
 
Triwulan III 
 
 
 
 
 
BULAN PENUMPANG 
JANUARI 17152 
FEBRUARI 8455 
MARET 4410 
JUMLAH 30017 
BULAN PENUMPANG 
APRIL 4332 
MEI 3240 
JUNI 2869 
JUMLAH 10441 
BULAN PENUMPANG 
JULI DOCK 
AGUSTUS 2980 
SEPTEMBER 2790 
JUMLAH 5770 
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Triwulan IV 
 
 
 
 
          Sumber : PASASI PT Pelni Sby, 2009. 
 
Berdasarkan data PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) bulan 
Januari sampai dengan Desember 2009 terdapat komplain yang 
disampaikan penumpang kepada PT Pelni yang berkaitan dengan 
ketidakpuasan penumpang terhadap pelayanan pelayaran yang diberikan 
PT Pelni, komplain tersebut dapat dilihat pada tabel 1.2 sebagai berikut :  
 
Tabel 1.2 
Data komplain penumpang KM. TIDAR tahun 2009 
Triwulan I 
NO BULAN MASALAH JUML KOMPLAIN 
1 JANUARI • Keterlambatan kapal 
• Persediaan air tawar terbatas 
147 
163 
2 FEBRUARI • Ketidakramahan karyawan 152 
3 MARET • Kurangnya fasilitas keamanan 115 
JUMLAH 577 
 
 
 
BULAN PENUMPANG 
OKTOBER 2327 
NOVEMBER 2191 
DESEMBER 1031 
JUMLAH 5549 
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Triwulan II 
NO BULAN MASALAH JUML KOMPLAIN 
1 APRIL • Keterlambatan  kapal 175 
2 MEI • Kurangna fasilitas keamanan 172 
3 JUNI • Persediaan air tawar terbatas 258 
JUMLAH 605 
Triwulan III 
NO BULAN MASALAH JUML KOMPLAIN 
1 JULI −  −  
2 AGUSTUS • Ketidakramahan karyawan 328 
3 SEPTEMBER • Keterlambatan kapal 369 
JUMLAH 697 
Triwulan IV 
NO BULAN MASALAH JUML KOMPLAIN 
1 OKTOBER • Persediaan air tawar terbatas 248 
2 NOVEMBER • Keterlambatan kapal 227 
3 DESEMBER • Kurangnya fasilitas keamanan 257 
JUMLAH 732 
Sumber : PASASI/ ARMADA PT Pelni cab Surabaya, 2009 
 
Diindikasikan PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) kurangnya 
pelayanan pada fasilitas keamanan yang diberikan penumpang pada saat 
dikapal, keterlambatan kapal berangkat dan tiba yang disebabkan cuaca 
buruk atau kerusakan mesin, ketidakramahan karyawan dalam 
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memberikan pelayanan, dan kurangnya persediaan air tawar yang sering 
dikeluhkan oleh penumpang.  
Dengan adanya permasalahan diatas PT. Pelayaran Nasional 
Indonesia (Pelni) perlu mengidentifikasikan kebutuhan dan keinginan 
penumpang serta lebih memahami harapan-harapan penumpang agar 
mampu memuaskan penumpang. 
Perusahaan transportasi laut untuk penumpang sebagian besar 
dikelola oleh Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dalam hal ini adalah 
PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) telah merintis angkutan antar 
pulau sejak tahun 1952 dan kini sedang menghadapi persaingan dengan 
angkutan darat dan udara. Sejak tahun 1981 PT Pelayaran Nasional 
Indonesia (Pelni) mulai mengoperasikan kapal penumpang besar pertama 
yang tiba di Indonesia, hingga awal tahun 2009 ini jumlahnya telah 
mencapai 23 unit dengan berbagai tipe dan daya angkut. Hal tersebut 
dimaksudkan untuk memberikan pelayanan yang baik terhadap 
penumpang dan menciptakan kepuasan terhadap penumpang. 
Fasilitas yang diberikan PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) 
KM. Tidar dalam menyediakan jasa angkutan laut telah memadai 
diantaranya terdapat musholla / gereja, tempat hiburan (band dan 
penyanyi), ruang konfrensi, mini teater, ruang makan, poliklinik lengkap 
dengan dokter dan mantri serta untuk menjaga keamanan diatas kapal 
ditempatkan satpam dan polisi. 
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Menurut [Kottler dan Amstrong, 1996 : 583] mengatakan bahwa 
kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, selain itu juga berpengaruh menciptakan keuntungan bagi 
badan usaha. 
Menurut (Tjiptono, 1997) kepuasan ditentukan oleh beberapa 
faktor antara lain, faktor bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), 
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 
(emphaty). 
Fakta atau uraian tersebut diatas selanjutnya memotivasi penelitian 
dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Penumpang Kapal Laut KM. Tidar Milik PT. Pelayaran Nasional 
Indonesia ( jalur Surabaya – Kalimantan) Surabaya”.  
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka masalah 
yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang 
kapal KM. Tidar milik PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) 
Surabaya? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang dikemukakan 
tersebut maka tujuan penelitian ini adalah apakah kualitas layanan  
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berpengaruh terhadap kepuasan penumpang kapal KM. Tidar milik PT. 
Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) Surabaya. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan bagi 
manajemen PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) dalam menyusun 
kebijakan untuk menentukan kualitas layanan pada penumpang sehingga 
mereka mendapatkan kepuasan optimal. 
 
 
 
 
 
 
 
 
